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ESTADO GENERAL DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO 
 

 

FORTALEZAS 
 
El Equipo MECI realizó su primera reunión en la vigencia 2017 el día 10 de Marzo, en la cual se 

desarrollaron temas relacionados con el diligenciamiento de la Encuesta MECI VIGENCIA 2016 a 

través del aplicativo FURAG, en la Plataforma del Departamento Administrativo de la Función 

Pública, actualización de los formatos de Auditoría y socialización de los Informes 

Pormenorizados del Estado de Control Interno. 

 
La Oficina de Control Interno y de Calidad presentaron el Plan Anual de Auditorías de la E.S.E  de 

la vigencia 2017, en la reunión del Comité Coordinador de Control Interno celebrado el día  24 

de Enero del 2017, en el cual se determinó por unanimidad  de los miembros del mencionado 

comité aprobar la realización de treinta y tres ( 33 ) Auditorías Internas. 

Por medio de la Resolución N° 021 del 16 de febrero del 2017, se adoptó el Programa Anual de 

Auditorías para su ejecución durante la vigencia 2017. 

El Plan de Cargos y las proyecciones de las Asignaciones Civiles de la Entidad para la vigencia 

2017, fueron adoptados mediante el Acuerdo N°. 068 del año 2016. 

Se realizaron durante los meses de Enero, Febrero, Marzo, Abril, Mayo, Junio, Julio, Agosto, 

Septiembre Y Octubre del 2017 las reuniones del comité de Ética Hospitalaria de la E.S.E, de 

conformidad con lo regulado en la resolución N° 693 DEL 6 DE JULIO DE 2009. 

Se realizaron los informes Pormenorizados del Estado de Control Interno, de conformidad con 

la Ley 1474 del 2011 “Estatuto Anticorrupción, en las fechas establecidas. 

Se presentaron dentro de los tiempos establecidos los Informes de Austeridad en el Gasto 

Público dando cumplimiento  al Decreto 1737 del 1998 y al Decreto 0984 del 14 de mayo del 

2012. 

Se realizó el diligenciamiento en el Aplicativo Formulario único del Reporte de Avances a la 

Gestión FURAG II A través del portal de la Función Pública www.funcionpublica.gov.co  en el mes 

de Noviembre. 

El 17 de Marzo del 2017 se envió el Informe relacionado  con la verificación, recomendaciones 

y resultados sobre el cumplimiento de las normas en materia de derecho de autor sobre 

Software de la vigencia 2016, enviado a la página www.derechodeautor.gov.co. 
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Se envió el Informe de Control Interno Contable de la vigencia 2016,  a la Plataforma 

CHIP.GOV.CO el día 27 de febrero del 2017, el cual tenía plazo máximo para la presentación el 

28 de febrero de la presente anualidad. 

Se impartieron medidas de Austeridad en el gasto público a través de la Oficina de Control 

Interno con el personal de la Entidad a través de correos electrónicos institucionales. 

La administración del talento humano es llevada a cabo mediante la ejecución de las actividades 

propias de los procedimientos de vinculación, formación, capacitación, seguridad social, 

compensación, salud ocupacional, prevención de riesgos laborales y actualización de la 

información de las hojas de vida. 

La Entidad aplica la evaluación del desempeño laboral a todo el personal de carrera 

administrativa, en cumplimiento de la Ley 909/2004; para lo cual aplica el modelo tipo 

establecido por la CNSC. ) Obteniendo una calificación satisfactoria. 

A la fecha están actualizados los siguientes manuales: el Programa Inducción Y Reinducción, el 

Programa de Bienestar Social e incentivos y el Plan de Vacaciones, Manual d Cartera. 

Se tiene en cuenta que cada vez que ingresa personal a trabajar  a la Institución se  afilia 

inmediatamente. 

Se evidencia carpetas de manera organizada donde se disponen las Encuestas aplicadas a los 

usuarios en el periodo 2017, las cuales han sido organizadas de forma mensual y por cada 

servicio. 

Se evidencia tabulación de la misma  a través de archivo en Excel, se ha entregado los resultados 

de las diferentes encuestas para el respectivo cargue ante el reporte del indicador de calidad 

para el ministerio. 

Los resultados de las encuestas empiezan a ser publicados en las carteleras informativas;  en 

sitios estratégicos del Hospital. 

Del buzón de quejas y sugerencias se cuenta con cronograma de apertura de buzón que es 

publicado en cartelera en los diferentes servicios. 

Sé encuentra carpeta donde se archivan de manera organizada el acta de apertura de buzones 

refrendado con la firma del usuario acompañante. 

Se han realizado revisiones y ajustes a los procesos,  revisiones a los indicadores de los procesos, 

facilitando la planeación, la ejecución, la evaluación y la comunicación institucional, en pro del 

fortalecimiento de la prestación de los servicios de salud. 
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La Entidad cuenta con una estructura organizacional vigente que identifica los niveles de 

autoridad y el organigrama que los interrelaciona. Fue incluido en la actualización del Manual 

de Funciones. 

El Hospital cuenta con Indicadores que le permiten medir el grado de avance en el logro de las 

metas del plan de gestión. De otra parte cada área es responsable del seguimiento, cómo lo es 

el jefe de Control Interno; la Auditora de Calidad,  los resultados de los indicadores establecidos 

en estos planes, los cuales sirven para la toma de decisiones por la Alta Dirección. 

El  Diseño  e  implementación  de  Indicadores  ha  permitido  a  la  alta  dirección, determinar 

el estado de la gestión y fortalecer los procesos de toma de decisiones. 

Fue aprobado las Normas Internacionales de Información Financiera  ( NIIF ) según Resolución 
1408 del 26 de Diciembre del 2017 por Junta Directiva. 

Los servidores públicos y en especial los jefes de área, reportan en forma oportuna los posibles      

riesgos en el desarrollo de sus actividades, los cuales se analizan en los comités institucionales 

o por su superior inmediato para su análisis y mitigación de los mismos. 

El Hospital Regional José David Padilla Villa  Fañe E.S.E determinó,  que  la  entidad  tiene  

algunos  de  los  riesgos identificados, asociados a sus procesos, que pueden afectar el 

cumplimiento de los sus objetivos en las áreas administrativas y asistenciales. 

La Oficina de Calidad, recurso humano, Subgerente de Procesos Asistenciales han apoyado la 
organización de capacitaciones entre los diferentes servicios para mitigar la ocurrencia de 
eventos adversos, así como temas de interés y actualidad para la comunidad hospitalaria. 
 
Se está manejando la correspondencia de una forma controlada, por medio de un software 
llamado ECO SOLUTION en Gestión Documental. 
 
La Oficina de Control Interno,  la Oficina de Calidad y revisoría Fiscal realizaron Auditorías 

durante la vigencia del 2017 a las diferentes Áreas del Hospital, se llevaron a cabo los 

siguientes procesos de acompañamiento, evaluación y/o auditoría: 

 Área de Talento Humano 

 Área de Cartera 

 Área de Tesorería 

 Presupuesto 

 Jurídica 

 Contabilidad 

 Sistemas 

 Facturación 

 Mantenimiento 

 Consulta Externa 

http://www.hospitalregionaldeaguachica.gov.co/
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 Urgencias 

 Referencia y Contra referencia 

 Rayos x 

 Ecografías 

 Apoyo Terapéutico. 

 Cirugía. 

 SIAU 

 Laboratorio Clínico. 
Se utiliza el correo electrónico institucional como principal medio para el flujo de información 

entre las distintas dependencias y niveles jerárquicos de la entidad. 

Se cumplió con el envío de los  Informes a las Autoridades Competentes, especialmente los 

exigidos por la Contraloría Departamental del Cesar, Contraloría General de la República, 

Contaduría General de la Nación (a través de la Plataforma Chip) Secretaría de Salud 

Departamental. etc. 

En la Entidad se han suscrito Planes de Mejoramiento Institucionales y por Procesos y han sido 

socializados con los funcionarios, a fin de evitar incurrir en los mismos hallazgos. 

El Reglamento Interno de Trabajo fue socializado el 25 de Julio del presente año por la Oficina 

de Gestión Humana al Personal de la Institución 

Además se remitieron dentro de los términos a los diferentes Órganos de Control los avances 

de los Planes de Mejoramiento institucionales que el hospital Regional José David padilla 

Villafañe tiene suscrito. 

Se diligenció la Encuesta  MECI-FURAG ante el Departamento Administrativo de la Función 

Pública de la vigencia 2016. 

El día 02 de junio del 2017 se llevó a cabo una asamblea general donde se entregaron 

formalmente las hojas de vida de los aspirantes a formar parte de la asociación de usuarios;  a 

la directiva encargada de revisarlas, de acuerdo a los estatutos establecidos en la asociación.   

Actualmente la asociación de usuarios cuenta con 12 integrantes nuevos,los cuales han asistido 
a las asamblea general que se realiza los últimos viernes de cada mes. 

La asociación de usuario cuenta con 32 asociados. 

La elección de miembro de la junta directiva se realizo el día 12 de junio del 2017, en donde se 
encontraban postulados 2 integrantes de la asociación de usuarios, quedando como 
representante la señora AMINTA NARVAEZ REYES . 

La oficina del SIAU cuenta con un software o plantilla entregado por la Secretaría de Salud 
departamental donde se vienen recolectando las sugerencias quejas que interponen los 
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usuarios y la misma permite generar estadísticas en tiempo real, esta plantilla se diligencia de 
manera oportuna. 

DIAGNOSTICO DE LOS PQRS DE ENERO-JUNIO 2017 
De acuerdo a la información suministrada y los soportes revisados por la oficina de Control 

Interno, me permito dar a conocer los siguientes resultados: 

Informe de Enero a Junio del 2017 

Informe de Enero a Junio 2017 

Servicios Felicitaciones PQR Resueltas 

Urgencias 2 17 3 

Consulta Externa   20 1 

Rayos x   3 1 

Vigilante de Urgencias   7 2 

Facturación   3   

Maternidad   19 6 

Laboratorio   3   

Médicos y Enfermería   19 2 

Hospitalización   5   

Vigilantes y Hospitalización   1   

Vigilantes y Cuerpo Médico   1 1 

Personal del Hospital   3 1 

TOTAL:   101 17 
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En la Fig. 1 Se encuentran los servicios a los cuales se refieren los usuarios con el número de las 

PQRS y felicitaciones. 

Felicitaciones De acuerdo al cuadro anterior, se refleja un porcentaje muy bajo del 2% lo que 

representa un grado de insatisfacción por parte de los usuarios hacia los servicios prestados por 

el Hospital. 

 Se sugiere,  Compromiso de todos los funcionarios y colaboradores para que el usuario 

y su familia  tengan un buen concepto hacia la Entidad y sea reconocida a nivel regional 

por su trato humano.  

Peticiones, Quejas y/o Reclamos PQR: La queja es la declaración de la no satisfacción de las 

expectativas de un cliente. Visto de esta manera, cada queja es una nueva oportunidad para que 

la Entidad crezca en cuanto al mejoramiento de las características de un servicio. 

El reclamo: Implica un elemento adicional a la queja y es la necesidad del usuario de expresar 

que además de estar inconforme de acuerdo a sus expectativas, la Entidad le adeuda algún 

elemento.  

Buzón de Sugerencias: Se está mencionando una técnica de recolección que implica que la queja 

sea escrita y que debe ser depositada en un lugar específico. Tradicionalmente este lugar es una 

urna estratégicamente ubicada por la Entidad, ya sea para estimular que la gente se queje o que 

no lo haga. 

En el cuadro anterior también se observa que allí se concentra el mayor número de PQR,  en los 

siguientes servicios: Urgencias, consulta externa, maternidad, médicos y enfermería. 

Algunos de estos motivos son: 

URGENCIAS: 

 Mala atención en el servicio de urgencias, por parte del personal médico. 

 Irrespeto por parte de los vigilantes. 

CONSULTA EXTERNA: 

 Demora  en la asignación de citas. 

 Cumplir con el servicio de atención preferencial. 

 Los Especialistas no cumplen con las horas asignadas para la atención a cada paciente. 

MATERNIDAD: 

 Mejorar las condiciones óptimas del área de maternidad. 

 Mejorar la atención por parte de los Profesionales de ésta área. 

http://www.hospitalregionaldeaguachica.gov.co/
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MÉDICOS Y ENFERMERÍA: 

 Demora en la atención por parte de algún profesional de la salud. 

 Demora en la realización de un procedimiento. 

El área del SIAU recibe las Quejas y las direcciona a cada responsable de cada área para que 

éste informe lo sucedido con la queja presentada y se realicen compromisos de mejora, a 

su vez  debe contestarla. 

Del total de quejas recibidas durante el primer semestre del año 2017  fueron 101, y 2 

felicitaciones, de las cuales se contestaron en los tiempos establecidos 17, obteniendo un 

porcentaje muy bajo del 16.5%. Los responsables de cada área no están presentando sus 

justificaciones en los tiempos establecidos. 

  

 

 

 

 

ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 

 El Hospital Regional José David Padilla Villa Fañe, utilizando la herramienta de la estadística, ha 

determinado como muestra por los diferentes servicios y/o áreas, por mes así: 

 

 

 

QUEJAS PRIMER SEMESTRE  
2017

TOTAL QUEJAS TRAMITADAS RESUELTAS FELICITACIONES

QUEJAS PRIMER SEMESTRE 2017 

TOTAL 
QUEJAS TRAMITADAS RESUELTAS FELICITACIONES 

103 84 17 2 
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NUMERO DE ENCUESTAS DEL PRIMER SEMESTRE DEL AÑO 2017 POR CADA SERVICIO 

MES CONSULTA 
EXTERNA 

URGENCIA MQH MQM MATERNIDAD PEDIATRÍA TOTAL DE 
ENCUESTAS 

ENERO 66 38 31 25 53 33 246 

FEBRERO 66 62 50 34 37 20 269 

MARZO 30 47 23 20 6 25 151 

ABRIL 48 41 30 32 18 23 192 

MAYO 62 66 36 43 19 37 263 

JUNIO 42 47 19 11 16 30 165 

TOTAL: 314 301 189 165 149 168 1286 

 

 

 

 

DEBILIDADES 
Actualizar el manual de atención al usuario y divulgarlo. 

Existe un procedimiento llamado estudio socioeconómico qué se viene aplicando a los usuarios 
que solicitan descuentos en la facturación de los servicios prestados y de acuerdo a la 
normatividad colombiana; se han definido unos topes de pagos en los copagos para 
beneficiarios del régimen contributivo y los clasificados en nivel II y superiores del régimen 
subsidiado; por ello se debe aplicar lo descrito en el artículo 12 del Acuerdo 260/2004 del CNSSS, 
dando a conocer a los usuarios el deber constitucional de su aporte al sistema de salud. 
 
Lo anterior es reflejado especialmente en usuarios del régimen contributivo para ello se viene 
trabajando en la definición del procedimiento de información al usuario al ingreso sobre sus 

Encuestas primer Semestre 2017

CONSULTA EXTERNA URGENCIA

MQH MQM

MATERNIDAD PEDIATRÍA

TOTAL DE ENCUESTAS
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deberes con respecto al costo que deben asumir derivado del copago correspondiente por los 
servicios prestados. 
 
No se está utilizando el módulo de Dinámica Gerencial para la recepción de las PQRS, el servicio 
hasta la fecha no ha definido el mecanismo por el cual se integra las quejas a través de los 
diferentes canales de comunicación de la institución incluyendo las recepcionadas  a través de 
ventanilla única. 
 
Revisión por parte del área de Jurídica al  Manual de Política de Protección de Datos con sus 

anexos y las normas de seguridad en la información, para su legalización y de esta manera dar 

cumplimiento a los lineamientos de las normas administrativas que le aplican a la institución. 

RECOMENDACIONES 
 

Al ser actualizado el MECI por medio de la Ley 943 de 2014, continuar con las recomendaciones 

del Departamento Administrativo de la Función Pública DAFP para mejorar el Sistema de 

Control Interno del Hospital cumpliendo las exigencias del Modelo Estándar de Control Interno 

MECI. 

Que los responsables de los procesos Institucionales tengan en cuenta en los planes de 

mejoramiento, las sugerencias como resultado de las verificaciones y seguimiento a los 

procesos realizados por los entes externos e internos. 

Continuar trabajando en la integralidad y en el fortalecimiento de los sistemas de control 

interno, de gestión de la calidad, mantener informados a todos los servidores públicos de los 

alcances obtenidos. Realizar las auditorias y socializar los resultados de las mismas y las 

evaluaciones practicadas. 

Fortalecer los mecanismos de comunicación organizacional, de manera que llegue la 

información desde los niveles superiores a todos los funcionarios buscando mayor compromiso 

en ellos. 

Se recomienda continuar con el proceso de elaboración de las Tablas de Retención Documental 

para dar cumplimiento a la Ley 594 de 2000 y al Acuerdo de 2013 del Archivo General de la 

Nación. 

Dar continuidad al comité de Ética Hospitalaria y presentar los avances a los miembros del 

comité y a la gerencia para la toma de decisiones.  

Realizar capacitaciones permanentes a los profesionales de la salud en humanización del servicio 

y seguridad del paciente. 
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Crear estrategias de mitigación de las quejas, en cuanto a la atención de los profesionales de 

salud y/o servicios. 

Fomentar la cultura de autocontrol. 

Identificar las razones de la atención no oportuna de los servicios programados e implementar 

las acciones correctivas pertinentes.  

Tomar  de inmediato las medidas necesarias para solucionar las novedades encontradas en los 

resultados de las  encuestas realizadas a los usuarios, para dar cumplimiento a los índices de 

calidad establecidos en la institución. 

Implementar herramientas que contribuyan a la mejora continua de la prestación del servicio. 

Establecer un cronograma por el coordinador de cada servicio para verificar los hallazgos 

reportados. 

Enviar oficios  de manera personalizada a los funcionarios, insistir hasta lograr la respuesta de 

las quejas a los usuarios y contestarle en los términos. 

Divulgación personalizada, especialmente en las ventanillas de admisión para que sea el usuario 

conocedor de sus deberes y derechos en salud y aplicarlos de manera correcta en la institución, 

dicho folleto incluiría la información referente al pago de los copagos, el cuidado de las 

instalaciones del hospital y el acompañamiento de la familia en la ejecución del tratamiento. 
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